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Prosedur penanganan pengaduan merupakan sesuatu hal yang wajib 
disusun oleh penyelenggara pelayanan publik. Lembaga Ombudsman Daerah 
Istimewa Yogyakarta merupakan salah satu penyelenggara pelayanan publik yang 
bertugas dalam bidang pelayanan publik. Dan berbagai pelayanan yang diberikan 
pemerintah maupun badan usaha swasta terkadang ada suatu keluhan dari 
masyarakat. Salah satu cotohnya penjualan agunan yang dijaminkan di PT. BPRS 
Margirizki Bahagia. Karena tidak adanya transparansi mengenai harga penjualan, 
identitas pembeli, dan penggunaan dana tersebut. Tujuan dari Tugas Akhir ini 
adalah untuk mengetahui prosedur penanganan pengaduan terhadap pelayanan 
penjualan agunan yang dijaminkan oleh PT. BPRS Margirizki Bahagia pada 
Lembaga Ombudsman Daerah Istimewa Yogyakarta. 
Proses pengaduan yang digunakan dalam penyelengaraan pelayanan 
publik adalah proses secara administratif. Prosedur penanganan pengaduan secara 
administratif berdasar Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 76 Tahun 
2103 tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik terdiri atas penerimaan, 
penelaahan/pengklarifikasian, penyaluran pengaduan, dan penyelesaian 
pengaduan. Aduan agunan di LO DIY adalah bentuk keluhan dari masyarakat atas 
penjualan agunan yang dijaminkan bermasalah dikarenakan telah melanggar 
proses prinsip pelayanan publik yaitu transparansi. Dalam tugas akhir ini, jenis 
pengamatan yang digunakan adalah dengan metode observasi berperan aktif dan 
menggunakan teknik pengumpulan data berupa wawancara, observasi, mengkaji 
dokumen dan arsip, perekaman, serta riset pustaka. 
Dari hasil pengamatan, prosedur penanganan pengaduan terhadap 
pelayanan penjualan agunan yang dijaminkan oleh PT. BPRS Margirizki Bahagia 
pada Lembaga Obudsman Daerah Istimewa Yogyakarta terdiri atas Masyarakat 
datang ke LO DIY untuk melaporkan ke anggota Ombudsman/Asisten, 
Melakukan Klarifikasi, Diperoleh Data/Fakta, Melalui Mekanisme Mediasi, 
Melakukan Koordinasi, Pernyataan Pendapat dan Penilaian, Rekomendasi ke 
instansi terkait atau atasan yang berwenang. Proses tersebut telah sesuai dengan 
mekanisme penanganan laporan yang ditetapkan Lembaga Ombudsman Daerah 
Istimewa Yogyakarta yang mana proses pengaduan secara administratif. 
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The procedure of dealing with complaint is something compulsorily 
developed by public service organizer. Ombudsman Institution of Daerah 
Istimewa Yogyakarta is one of public service organizers in charge of public 
service area. And a variety of services provided by government and private 
enterprise sometimes sometime encounter complaints from society. One of its 
examples is the selling of collateral submitted by PT. BPRS Margirizki Bahagia, 
because there is no transparency about selling price, buyer identity, and fund use. 
The objective of research was to find out the procedure of dealing with complaint 
against collateral selling service submitted by PT. BPRS Margirizki Bahagia to 
Ombudsman Institution of Daerah Istimewa Yogyakarta. 
The complaining process used in organizing public service was 
administrative one. The procedure of dealing with complain administratively was 
based on Republic of Indonesia’s Number 76 of 2013 about the Management of 
Public Service Complaint Management consisting of receiving, 
analysis/clarification, complaint distribution, and complaint settlement. The 
complaint of collateral in LO DIY was the form of the public’s complaint over the 
problematic selling of collateral submitted because it had broken the principle of 
public service process, transparency. In this research, the type of observation used 
was active participatory observation one with interview, observation, document 
and archive study, recording and library research as the techniques of collecting 
data. 
From the result of research, it could be found that the procedure of dealing 
with complaint against the collateral selling service for the collateral submitted by 
PT. BPRS Margirizki Bahagia to Ombudsman Institution of Daerah Istimewa 
Yogyakarta consisted of: the People coming to LO DIY to report to the members 
of Ombudsman/Assistant, Clarifying, Obtaining Data/Fact, Passing through 
Mediation Mechanism, Coordinating, Expressing Opinion and Assessment, 
Giving Recommendation the related institution or authorized superior. The 
process had been consistent with the report management mechanism specified by 
Ombudsman Institution of Daerah Istimewa Yogyakarta in which the complaining 
process was the administrative one. 
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